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Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan, Koordinasi Pegawai, dan 
Kemampuan Pegawai Terhadap Kinerja Pelayanan 
Pada Puskesmas Pakis Di Surabaya 
Oleh: 
Achitya Permata Sari 
 
ABSTRAK 
Pusat Kesehatan Masyarakat atau Puskesmas adalah unit instansi pemerintah yang 
memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka pemenuhan kebutuhan 
masyarakat sesuai dengan visi, misi, tujuan maupun program yang telah ditetapkan. 
Puskesmas dituntut untuk memenuhi pelayanan kesehatan masyarakat dengan baik 
sebagai tugas dasar atau pokok. Dalam program pokok pelayanan masyarakat yang 
diberikan oleh Puskesmas Pakis, terdapat program kerja yang kurang maksimal dalam 
pencapaian kinerja pelayanannya, diantaranya (Pelayanan nifas sesuai standar, hasil 
pelayanannya sebesar 60,5 % dari 95 % target sasaran yang ada), (Persalinan oleh tenaga 
kesehatan yang berkompeten, cakupan hasil pelayanan sebesar 63,6 % dari 93 % target 
sasaran yang ada), (Kesehatan bayi penanganan neonatal risti, hasil pelayanannya 21,4% 
dari 78 % target sasaran yang ada), dan (Pelayanan kesehatan balita, cakupannya sebesar 
46,6 % dari 81% target sasaran yang ada). 
Variabel Penelitian yang digunakan adalah kualitas jasa pelayanan, koordinasi 
pegawai, kemampuan pegawai dan kinerja pelayanan sebagai variabel terikat. Sampel 
yang diambil berjumlah 38 responden dengan teknik pengambilan sampel sampling 
purposive. Untuk menjawab perumusan masalah, tujuan dan hipotesis, analisis yang 
digunakan analisis linier berganda. 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier terutama uji t dapat menjawab hipotesis 
yaitu variabel yang terbukti berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja pelayanan 
adalah koordinasi pegawai sedangkan variabel yang terbukti berpengaruh signifikan  
terhadap kinerja pelayanan adalah kualitas jasa pelayanan dan kemampuan pegawai. 
 
Kata Kunci: Kualitas Jasa Pelayanan, Koordinasi Pegawai, Kemampuan Pegawai, 
Kinerja Pelayanan 
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1.1 Latar Belakang 
Manusia adalah salah satu faktor kunci keberhasilan dari suatu 
pembangunan. Untuk menciptakan manusia yang berkualitas diperlukan 
suatu derajat kesehatan manusia yang prima sehingga dalam hal ini mutlak 
diperlukan pembangunan kesehatan. Dalam mendukung pencapaian 
pembangunan kesehatan tersebut, pemerintah telah menyediakan beberapa 
sarana fasilitas kesehatan beserta tenaga kesehatannya. Pembangunan 
kesehatan yang telah dijalankan selama ini, sudah mengupayakan 
pelayanan kesehatan terhadap masyarakat dengan sebaik–baiknya dan 
seluas–luasnya. Salah satu fasilitas pembangunan kesehatan yang 
disediakan oleh pemerintah yang banyak dimanfaatkan oleh masyarakat 
adalah Pusat Kesehatan Masyarakat atau biasa yang disebut dengan 
Puskesmas.  
Puskesmas merupakan suatu unit atau instansi pemerintah 
(organisasi publik) dalam wilayah kecamatan yang memberikan pelayanan 
kepada masyarakat dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat dan 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan sesuai dengan visi, 
misi, tujuan maupun program yang telah ditetapkan. Menurut Keputusan 
Menteri Negara Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003, menyebutkan bahwa 
pelayanan publik adalah “Segala bentuk kegiatan pelayanan yang 
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dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di 
lingkungan badan usaha milik negara / daerah dalam bentuk barang atau 
jasa dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”. Dalam 
konteks ini Puskesmas dituntut untuk memenuhi pelayanan kesehatan 
masyarakat dengan baik sebagai tugas dasar atau pokok. Tuntutan ini 
adalah mutlak agar tercipta sebuah image baik dari Puskesmas sebagai 
bentuk pengabdian pemerintah kepada masyarakat yang memerlukan jasa 
kesehatan yang tentunya dengan kinerja pelayanan yang prima dan 
profesional.  
Seperti yang lainnya, Puskesmas Pakis Surabaya adalah salah satu 
diantara sekian banyak Puskesmas di Surabaya yang turut berupaya 
memfungsikan dirinya sebagai pusat pelayanan kesehatan masyarakat. 
Oleh karena itu kegiatan yang telah dilaksanakan tidak lepas dari 
perencanaan yang terarah dan mantap secara terus menerus sesuai dengan 
problem dan tuntutan masyarakat yang sedang dihadapi. Dalam program 
pokok pelayanan masyarakat yang diberikan oleh Puskesmas Pakis, 
adapun berbagai pelayanannya yakni diantaranya :  
1. Promosi Kesehatan, meliputi: Pengembangan Desa Siaga, 
Pemberdayaan masyarakat dalam PHBS, Pengembangan 
UKBM. 
2. Penyehatan lingkungan, meliputi: Penyehatan air, Penyehatan 
makanan dan minuman, Penyehatan perumahan dan sanitasi 
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dasar, Pembinaan TTU, Klinik sanitasi, sanitasi total berbasis 
masyarakat 
3. Perbaikan Gizi, meliputi: Pelayanan gizi pada masyarakat, 
penanganan gizi, pemantauan status gizi, inovasi program 
perbaikan gizi 
4. Kesehatan ibu dan anak, meliputi: kesehatan maternal, 
kesehatan bayi, kesehatan balita dan apras, kesehatan anak usia 
sekolah dan remaja, kleuarga berencana 
5. Pencegahan dan pemberantasan penyakit menular, meliputi: 
Pelayanan imunisasi, Pengamatan penyakit melalui surveilance 
epidemiologi, pelayanan peberantasan penyakit potensial 
wabah.   
6. Pengobatan, meliputi: Rawat inap, laboratorium. 
Dari berbagai jenis pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas 
Pakis diatas, terdapat program kerja kegiatan yang kurang maksimal dalam 
pencapaian kinerja pelayanannya, program ini terdapat pada kesehatan ibu 
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Sumber Data : TU Puskesmas Pakis  
Dengan kondisi kurangnya hasil pelayanan dari yang ditargetkan pada 
Puskesmas Pakis di atas, menggambarkan bahwa kinerja yang dijalankan 
selama ini belum mampu menampung tuntutan para pelanggan secara 
keseluruhan, sehingga menimbulkan seperti munculnya krisis kepercayaan 
dari masyarakat atas rendahnya profesionalisme pegawai. Sehingga dalam 
hal ini, konteks pembangunan pemerintah dalam bidang kesehatan yang 
telah dijalankan oleh Puskesmas Pakis Surabaya semestinya harus 
mengupayakan pemenuhan sumber daya manusia itu sendiri.  
Keberhasilan atau tidak berhasilnya Puskesmas Pakis dalam 
memenuhi tugas pokok, pada dasarnya juga tidak terlepas dari peran dan 
fungsi pegawainya, efektif tidaknya pelaksanaan program organisasi juga 
lebih bergantung pada efektif tidaknya pegawai dalam memenuhi peran 
dan fungsinya tersebut. Peningkatan dari kualitas jasa pelayanan yang 
diberikan oleh para stakeholder, dan juga sinergi antara pegawai yang 
terlibat dengan pekerjaan yang ditangani harus sesuai dengan kemampuan 
yang dimilikinya, selain itu juga masing – masing pegawai dituntut untuk 




1. Pelayanan nifas sesuai standar 60,5% 95% 
2. Persalinan oleh tenaga 
kesehatan yang berkompeten 
63,6% 93% 
3. Kesehatan bayi penanganan 
neonatal risti 
21,4% 78% 
4. Pelayanan kesehatan balita 46,6% 81% 
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bekerjasama dengan baik dalam melaksanakan pekerjaan yang mereka 
tangani sehingga dalam hal ini, koordinasi pegawai juga terlibat agar dapat 
mencapai target program yang telah ditetapkan dalam rangka memberikan 
pelayanan kepada publik yang optimal.    
Goetsch Davis (dalam Anjar Rahmulyono, 2008 : 12) ini 
menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil 
akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia, 
kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa 
yang berkualitas tanpa melalui manusia dan proses yang berkualitas. 
Kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh satuan para health provider 
Puskesmas Pakis terhadap pelanggan, sangat mempengaruhi terhadap 
kinerja pelayanannya apakah mampu memberikan kenyamanan bagi 
pelanggannya ataukah tidak, Puskesmas Pakis sebagai Unit Pelaksana 
Teknis Dinas Kesehatan Kota berkewajiban memberikan pelayanan publik 
dengan baik. Dan dalam mengoptimalkan kinerja pelayanannya maka 
masing – masing pegawai dituntut untuk bekerjasama dengan baik dalam 
melaksanakan pekerjaan yang mereka tangani. Koordinasi pegawai dalam 
suatu Puskesmas adalah penting, hal ini dikarenakan agar tanggungjawab 
pekerjaan yang ditangani dapat dipertanggungjawabkan dengan baik. 
Menurut Mooney (Sutarto 2006 : 141) mengemukakan, bahwa koordinasi 
adalah sebagai pengaturan kerjasama sekelompok orang secara teratur 
untuk menciptakan kesatuan tindakan dalam mengusahakan tercapainya 
suatu tujuan bersama.  
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Kinerja yang efektif dipengaruhi oleh pelaksanaan organisasi yang 
baik antar individu maupun satuan organisasi. Semua anggota organisasi 
seyogyanya diarahkan pada pelaksanaan kerjasama dan koordinasi yang 
baik dalam setiap aktivitasnya. Menurut E.F.L. Brech (Sutarto, 2006 : 
144), koordinasi adalah Menseimbangkan dan mengeratkan tim, dengan 
memberikan alokasi kegiatan bekerja yang sesuai kepada masing – masing 
anggotanya, dan menjaga agar kegiatan itu dilaksanakan dengan 
keselarasan yang semestinya antara para anggota itu sendiri. Namun bukan 
hanya itu saja, keberhasilan Puskesmas Pakis dalam mewujudkan tujuan 
dan harapannya sangat ditentukan oleh kemampuan para health provider 
yang dimiliki. Seorang tenaga kesehatan yang ada didalamnya dituntut 
untuk menggunakan kemampuan dalam memberikan pelayanannya kepada 
pelanggan yang mereka tangani, sehingga dengan demikian dapat 
memberikan dampak positif terhadap kinerjanya. Dalam artikel 
kemampuan pegawai (Achmad Fauzi : 2010) Kemampuan yaitu 
pengetahuan dan penguasaan pegawai atas teknis pelaksanaan tugas yang 
diberikan. Seseorang yang memiliki kemampuan berarti akan sanggup 
melakukan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya. Kemampuan pegawai 
disini berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilannya dalam 
menyelesaikan pekerjaan. 
 Dari uraian permasalahan diatas maka dapat ditarik suatu 
pernyataan bahwa dalam mencapai kinerja pelayanan yang optimal harus 
memiliki kualitas jasa pelayanan dengan baik, pengkoordinasian pegawai 
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serta kemampuan dari masing-masing pegawai yang akan dapat 
memberikan kinerja pelayanan yang efektif dan efisien serta professional 
yang akhirnya dapat memperbaiki dan meningkatkan kesehatan 
masyarakat. Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 
untuk melakukan penelitian dengan mengkaji dan menetapkan judul 
“Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan, Koordinasi Pegawai, Dan 
Kemampuan Pegawai Terhadap Kinerja Pelayanan Pada Puskesmas 
Pakis Di Surabaya”.    
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka 
dapat dirumuskan suatu permasalahan, yaitu: 
“Apakah Kualitas Jasa Pelayanan, Koordinasi Pegawai, Dan Kemampuan 
Pegawai Berpengaruh Terhadap Kinerja Pelayanan Pada Puskesmas Pakis 
Di Surabaya?” 
1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui secara 
empiris mengenai Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan, Koordinasi Pegawai, 
Dan Kemampuan Pegawai Terhadap Kinerja Pelayanan Pada Puskesmas 
Pakis Di Surabaya.  
1.4 Manfaat Penelitian 
Dari penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan 
manfaat sebagai  berikut: 
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1. Bagi Praktisi 
Diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi Puskesmas 
yang diteliti dalam hubungannya dengan jasa pelayanan kesehatan 
serta mendorong Puskesmas dalam mengembangkan dan 
meningkatkan kinerja pelayanan di Puskesmas. 
2. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti dalam 
menerapkan ilmu pengetahuan yang diterima terhadap kenyataan yang 
terjadi di Puskesmas. 
3. Bagi Akademisi 
Sebagai tambahan koleksi perpustakaan dan sebagai bahan 
pertimbangan atau menambah wawasan, terutama untuk yang berminat 
melakukan penelitian lanjutan yang berkaitan dengan materi penelitian 
ini.  
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